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LUDZIE POPEENIAJA

BtgdZzic jest rzeczq ludzkq, wybaczac¢ — boskq.
Alexander Pope

Ludzie popetniaja btedy. Niemozliwe jest stworzenie systemu, ktory
bedzie na nie odporny. Niniejszy rozdziat jest poSwiecony btedom,
ktore popetniaja ludzie.
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LUDZIE ZAWSZE BEDA POPEELNIAC BLEDY;
NIE ISTNIEJE PRODUKT, KTORY BEDZIE
NA NIE ODPORNY

Jednym z moich hobby jest zbieranie tekstow komunikatow o btedach, jakie sa zwracane przez
programy komputerowe. Niektére z nich pochodzg jeszcze z czaséw, gdy ekrany komputeréw pra-
cowaty w trybie znakowym. Wiekszo$¢ z zebranych przeze mnie komunikatéw nie miata charakteru
humorystycznego — byty one pisane przez programistow komputerowych, ktérzy za ich pomoca
starali sie wyjasni¢ uzytkownikom, co poszto nie tak. Wiele z tych komunikatow dzisiaj jednak
brzmi juz humorystycznie, a niektore od razu zostaty sformutowane tak, by wywotywac usmiech

na twarzy. Méj ulubiony komunikat o btedzie pochodzi z programu pewnej firmy z Teksasu. Gdy
dochodzito do btedu krytycznego, czyli takiego, przy ktorym system trzeba byto zresetowac, na
ekranie pojawiat sie komunikat o tresci: ,Heniek, wytacz go, bo zaczyna z niego leciec¢ btoto!”.

ZAWSZE SIE SPODZIEWAJ, ZE COS POJDZIE NIE TAK

W prawdziwym zyciu zawsze co$ musi pojsc nie tak: uzytkownik popetni btad w trakcie korzystania
z komputera, firma opublikuje oprogramowanie, w ktorym znajduje sie zbyt wiele bteddw, albo
projektant opracuje co$, co jest w praktyce bezuzyteczne, bo nie zrozumiat potrzeb uzytkownikow.
Kazdy z nas popetnia btedy.

Niezmiernie trudno jest stworzyc¢ system, ktéry bedzie wolny od jakichkolwiek btedow i ktory
bedzie gwarantowat, ze jego uzytkownicy tez nie popetnia zadnej pomytki. W praktyce jest to nie-
mozliwe. Wystarczy zapytac¢ inzynieréw z Three Mile Island, elektrowni w Czarnobylu czy z British
Petroleum. Im bardziej kosztowne moga byc¢ btedy, tym bardziej trzeba ich unikac. Aim bardziej
trzeba ich unika¢, tym bardziej kosztowny jest proces projektowania takiego systemu. Jesli to, aby
ludzie nie popetnili btedu, jest nieodzowne (na przyktad gdy projektuje sie elektrownie jadrowa,
platforme wiertnicza albo urzadzenie medyczne), trzeba sie do takiego zadania bardzo uwaznie
przygotowac. Produkt trzeba bedzie testowac¢ dwa albo trzy razy bardziej intensywnie niz zazwy-
czaj; szkolenie uzytkownikéw produktu tez zajmie kilkakrotnie wiecej czasu. Zaprojektowanie
systemu odpornego na btedy jest niezmiernie kosztowne i w praktyce nigdy do konca sie nie udaje.

NAJLEPSZYM KOMUNIKATEM O BLEDZIE
JEST BRAK TAKIEGO KOMUNIKATU

Komunikaty o btedach to ta cze$¢ produktu lub oprogramowania komputerowego, ktéra zabiera
najmniej czasu i energii. | chyba stusznie. W koncu najlepszym komunikatem o btedzie jest brak
takiego komunikatu (inaczej mowiac, najlepiej jest zaprojektowac system w taki sposob, by nikt
nie miat mozliwosci popetni¢ w nim btedu). Jednak gdy co$ pojdzie nie tak, wazne jest zakomuni-
kowanie uzytkownikowi, jak ma w takiej sytuacji postapic.
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JAK SFORMULOWAC KOMUNIKAT O BLEDZIE?

Jezeli dojdzie do btedu i trzeba o tym fakcie poinformowac uzytkownika produktu, ktory projektu-
jesz, upewnij sie, ze komunikat o btedzie posiada nastepujace cechy:

% Informuje, co uzytkownik zrobit.
Wyjasnia nature problemu.
Wskazuje uzytkownikowi, jak poprawic btad.

Jest napisany zrozumiatym jezykiem, w stronie czynnej, a nie biernej.

* % %

Zawiera przyktad.
Oto przyktad Zle sformutowanego komunikatu o btedzie:

#402: Aby mozna byto optacic fakture, data ptatnosci musi by¢ pézniejsza niz data utwo-
rzenia faktury.

Zamiast tego komunikat mozna sformutowac w nastepujacy sposéb: ,Wprowadzites ptatnos¢
faktury, ktorej data jest wezesniejsza niz data wystawienia faktury. Popraw daty w taki sposob, aby
data ptatnosci za fakture byta pozniejsza niz data wystawienia faktury”.

4 o, )
Warto zapamietac

H Staraj sie z wyprzedzeniem przewidywac, do jakiego rodzaju btedow moze dojé¢. Ustal jak najwie-
cej rodzajow btedow, ktdre moga popetniac uzytkownicy interfejsu, ktéry projektujesz. Nastepnie
wprowadz poprawki do swojego projektu, zanim go zakonczysz, tak aby btedy te nigdy nie mogty

wystapic.

* Stworz prototyp projektu i popro$ uzytkownikow o jego ocene, aby sprawdzic, jakie moga popetnic
btedy. Wczesniej upewnij sie, ze osoby, ktére beda testowac prototyp, naleza do tej samej grupy,
ktéra bedzie uzywac produktu w ostatecznej postaci. Na przyktad jesli projektowany produkt
jest przeznaczony dla pielegniarek w szpitalach, nie pro$ o przetestowanie prototypu znajomych
projektantéw z pokoju obok. Musisz znalez¢ pielegniarki, ktore przetestuja prototyp.

* Komunikaty o btedach formutuj jasnym jezykiem i stosuj sie do wskazéwek przedstawionych
powyzej, aby zapewni¢, ze komunikaty beda w petni zrozumiate.

J
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LUDZIE POPEENIAJA BLEDY,
GDY SA ZESTRESOWANI

W trakcie jednej z niedawnych podrozy znalaztam sie w pokoju hotelowym gdzie$ pod Chicago
wraz ze swoja 19-letnia wowczas corka, ktora jeczata z bolu. Chorowata juz od tygodnia, codziennie
pojawiaty sie nowe symptomy choroby, a tego ranka nastapito apogeum — jej btona bebenkowa
pulsowata bolem, jakby zaraz miata peknac. Czy powinnam wtedy odwotac spotkanie z klientem

i zawiez¢ corke do lekarza pierwszego kontaktu? Poniewaz wtasnie podrozowatysmy, znajdowa-
tam sie poza swoim miejscem zamieszkania. Musiatam wiec najpierw skontaktowac sie ze swoim
ubezpieczycielem i znalez¢ lekarza, ktory nalezat do sieci tego ubezpieczyciela, tak aby wizyta

u niego zostata pokryta z mojej polisy zdrowotnej. W telefonicznym centrum obstugi klienta
mojego ubezpieczyciela powiedziano mi, abym zajrzata na wskazana strone internetowa i wybrata
dowolnego lekarza obecnego na tej witrynie, poniewaz wszyscy oni sa zwigzani umowa z moim
ubezpieczycielem.

KORZYSTANIE Z WITRYNY INTERNETOWEJ POD WPLYWEM STRESU

Przy dzwieku jekow mojej corki wpisatam adres URL, ktory podano mi w infolinii firmy ubezpie-
czeniowej. | juz pierwsze pole na tej stronie internetowej zabito mi klina. W formularzu miatam
wskazac plan ubezpieczeniowy, jaki wykupitam (rysunek 86.1).

Jaki mam wykupiony plan ubezpieczeniowy?

Beech‘))Streetﬁ' AT | S SamTE

A MULTIPLAN NETWORK " " .
Patients Clients Providers

Provider Search

To search for a doctor or hospital...

@ What type of plan do you have?

Plan type Primary ﬂ
Complementary
@ How do you wai Consumer Card \
Limited Benefit Plan

@ By Location [RIUESS

Supplemental . It is suggested you start
Find providers wii Workers Compensation  atian: with a low mileage and

increase the number as

needed.
Address Optional

RYSUNEK 86.1. Pierwsze pole na formularzu

Nie wiedziatam doktadnie, jak nazywa sie moj plan ubezpieczeniowy, wiec pozostawitam
warto$¢ domyslna (Primary) i przesztam do nastepnego pola. W kolejnym kroku miatam zdecy-
dowac, w jaki sposob chce poszukac lekarza. Wypetnitam formularz i nacisnetam przycisk Search.
Wyswietlit mi sie ponownie ten sam ekran, tym razem z informacja, ze popetnitam jakies$ btedy.
Formularz wypetniatam jeszcze kilka razy — zawsze z tym samym skutkiem. Tymczasem zblizata sie
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umoéwiona godzina mojego spotkania. Co powinnam zrobic? Im bardziej bytam zdenerwowana,
tym miatam wiekszy problem z wypetnieniem formularza. Poddatam sie i datam cérce tabletke
ibuprofenu oraz ciepty oktad na ucho. Wtaczytam telewizor, wcisnetam jej w reke pilota i posztam
na spotkanie z klientem. Do lekarza zawioztam ja pdZniej tego samego dnia, gdy bytam juz w stanie
myslec¢ bardziej trzezwo.

Kilka dni poZniej wrécitam na te sama strone internetowa. Gdy spojrzatam na nia po kilkudnio-
wej przerwie, stwierdzitam, ze z punktu widzenia uzytecznosci kilka jej elementow warto by popra-
wi¢, ale generalnie byta ona catkiem dobrze zaprojektowana. Jednak gdy bytam ktebkiem nerwéw,
strona ta wydawata mi sie zupetnie niezrozumiata i irytujaca, a takze zupetnie nieintuicyjna.

PRAWO YERKESA-DODSONA

Badania na temat stresu wskazuja, ze niewielka dawka stresu (ktérg psycholodzy nazywaja pobu-
dzeniem) pomaga wykonac zadanie, poniewaz zwieksza poziom skupienia. Jednak gdy natezenie
stresu jest zbyt wysokie, nasza wydajnos¢ spada. Dwaj psycholodzy: Robert Yerkes i John Dodson
(1908) zdefiniowali relacje miedzy pobudzeniem i wydajnoscia dziatania, ktora od prawie stulecia
jest nazywana prawem Yerkesa-Dodsona (rysunek 86.2).

tatwe
zadanie

Trudne

Wydajnos¢ zadanie

dziatania

Pobudzenie (stres)

RYSUNEK 86.2. Prawo Yerkesa-Dodsona

POBUDZENIE POMAGA TYLKO DO PEWNEGO STOPNIA

Prawo Yerkesa-Dodsona stanowi, Ze nasza wydajnosc rosnie wraz z fizjologicznym lub intelektual-
nym pobudzeniem, jednak tylko do pewnego stopnia. Gdy stopien pobudzenia bedzie zbyt wysoki,
wydajnosc sie obnizy. Badania pokazuja, ze to, jaki poziom stresu lub pobudzenia jest optymalny,
zalezy od stopnia trudnosci zadania. W przypadku zadan trudnych optymalny poziom wydajnosci
osiaga sie przy niewielkim pobudzeniu, a zintensyfikowanie pobudzenia prowadzi do spadku wy-
dajnosci. Z kolei zadania tatwe do wykonania wymagaja bardziej intensywnego pobudzenia, a po
przekroczeniu optymalnego poziomu stresu nasza wydajnosc¢ spada wolniej.
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ZJAWISKO CZYNNOSCI TUNELOWEJ

Gdy zwieksza sie pobudzenie, odczuwamy jego pozytywne nastepstwa, poniewaz zwieksza sie
nasza zdolnos¢ koncentracji. Jednak gdy stres dalej narasta, zaczyna sie to negatywnie odbija¢

na naszej dyspozycji. Koncentracja gdzies$ ucieka, mamy problem z zapamietywaniem, gorzej

idzie nam rozwiazywanie zadan i zaczynamy wykonywac czynnosci tunelowe. Czynno$¢ tunelowa
zachodzi wéwczas, gdy caty czas wykonuje sie te sama czynnos$¢ pomimo tego, ze nie przynosi ona
oczekiwanych efektéw.

@ Fizyczny dowdd na poprawnosc¢ prawa Yerkesa-Dodsona

ZADANIA SA BARDZIEJ STRESUJACE, NIZ SIE NAM WYDAJE

Pod zadnym pozorem nie nalezy zaktadac, ze uzytkownicy beda korzystali z produktu, ktéry
projektujemy, w okolicznosciach catkowicie wolnych od stresu. Czynniki, ktore nam, projektantom,
wydaja sie catkowicie neutralne, u innych osob — tych, ktore beda korzystac z produktu — moga
wywotywac czasem nawet potezny stres. Opakowywanie prezentu dla dziecka w noc przed dniem
jego urodzin jest zrodtem stresu. Wypetnianie formularza na ekranie komputera, gdy jednoczes-
nie przez telefon rozmawia sie z klientem albo wrecz stoi on obok uzytkownika, takze moze bys
stresujace. Wiekszo$¢ sytuacji, do ktérych dochodzi w srodowisku medycznym, tez jest zwigzana
ze stresem. Pracownicy jednego z moich klientow mieli za zadanie wypetniac formularz, na podsta-
wie ktérego firma ubezpieczeniowa miata zwracac koszty procedur medycznych. , To tylko zwykty
formularz”, utrzymywat moj klient. Jednak gdy porozmawiatam z jego pracownikami, szybko
okazato sie, ze w trakcie wypetniania tego formularza na komputerze za kazdym razem martwili sie
oni, czy przypadkiem nie popetnia jakiego$ btedu. ,A jesli zrobie jakis$ btad w formularzu i przez to
koszty czyjegos leczenia nie zostana pokryte z polisy ubezpieczeniowej?”, zapytat jeden z pracow-
nikow. Ludzie ci czuli na sobie ogromna odpowiedzialnosc¢ i dlatego wypetnianie formularza byto
dla nich stresujacym zajeciem.

0 Mezczyzni i kobiety odmiennie reaguja na stres

Lindsay St. Claire (2010) i jej zespot zauwazyli, ze gdy mezczyzni pija kawe z duza iloscia kofeiny
podczas wykonywania jakiejs stresujacej czynnosci, skutecznosc ich dziatan sie obniza. Natomiast
kobiety po wypiciu kawy bogatej w kofeine lepiej radzity sobie z tym samym zadaniem.
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6 Stodycze i seks zmniejszaja poziom stresu

Yvonne Ulrich-Lai (2010) i jej zesp6t dawali szczurom do picia stodkie napoje, a nastepnie spraw-

dzali ich psychologiczne i behawioralne reakcje na stres. Stodki nap6j zmniejszat aktywnos¢ ciata
migdatowatego i zmniejszat iloé¢ hormonow stresu oraz redukowat ich wptyw na uktad sercowo-
-naczyniowy. Ten sam skutek odnosity akty seksualne.

® Gdy stawka rosnie, zwieksza sie liczha btedow

4 o )
Warto zapamietac

* Jesli ludzie wykonuja jakas nudna czynnosc, nalezy zwiekszy¢ poziom ich pobudzenia za pomoca
dzwiekow, kolorow albo ruchu.

H Jedli ludzie wykonuja jakies trudne zadanie, nalezy zmniejszy¢ poziom ich pobudzenia przez wyeli-
minowanie wszelkich czynnikow, ktore moga rozpraszac (kolorow, dzwiekow czy ruchu), chyba ze
sg one bezposrednio zwigzane z wykonywanym zadaniem.

H Jedli ludzie znajduja sie pod wptywem stresu, moga nie zauwazac niektorych elementow widocz-
nych na ekranie, a takze beda przejawiac sktonnos$¢ do powtarzania tych samych czynnosci, nawet
jesli nie beda one przynosi¢ zamierzonego skutku.

H Sprawdz, jakie sytuacje moga by¢ stresujace dla uzytkownikow projektowanego rozwiazania.
Sprawdz miejsca, w ktérych produkt bedzie uzywany, obserwuj docelowych uzytkownikow pro-
duktu i rozmawiaj z nimi, a takze ustal poziom stresu. Jesli rzeczywiscie uzytkownicy odczuwajg
stres w trakcie korzystania z produktu — odpowiednio dostosuj swoj projekt.

* Jesli kto$ jest ekspertem w wykonywaniu jakiegos opanowanego do perfekcji zadania, wowczas
stres zwigzany z wykazaniem odpowiedniej skuteczno$ci moze spowodowac, ze osoba ta zacznie
popetniac btedy.

. J
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NIE WSZYSTKIE BLEDY SA ZtE

Dimitri van der Linden (2001) wraz z zespotem przeprowadzili badania na temat strategii poznawa-
nia, ktérych uzywaja ludzie poznajacy komputery i inne urzadzenia elektroniczne. Wedtug teorii
van der Lindena btedy popetniane przez ludzi maja konsekwencje, lecz — wbrew powszechnym
opiniom — nie wszystkie z nich maja negatywny charakter. Oczywiscie, jest bardzo prawdopodob-
ne, ze btedy doprowadza do negatywnych nastepstw, jednak w niektorych przypadkach popetnie-
nie btedu moze miec skutek pozytywny albo neutralny.

Btedy, ktérych konsekwencje sg pozytywne, stanowia efekt dziatan, ktére nie dajg pozada-
nych wynikéw, lecz jednoczesnie stanowia informacje utatwiajaca osiagniecie celu.

Btedy o negatywnych konsekwencjach to takie, ktore prowadza w $lepa uliczke, nie maja po-
zytywnych nastepstw w ogoélnym rozrachunku, cofaja wykonawce czynnoscig skutkujaca btedem
do punktu wyjécia albo powoduja, ze skutkéw danej czynnosci nie mozna wycofac.

Z kolei btedy o neutralnych reperkusjach nie wptywaja na realizacje zadania.

Powiedzmy na przyktad, Ze zaprojektowates nowy tablet, ktory ma stanowic konkurencje dla
iPada. Prototyp urzadzenia wreczasz wybranym osobom, aby sprawdzi¢, jak uzyteczny jest nowy
gadzet. Uzytkownicy przesuwaja pasek suwaka, bo sa przekonani, ze steruje on gtosnoscia, lecz
zamiast gtosnosci zmienia sie jasno$¢ ekranu. Suwak jasnosci obrazu zostat wiec pomylony z su-
wakiem gtosnosci. Jest to btad, lecz po jego popetnieniu uzytkownicy juz wiedza, ze ten konkretny
suwak steruje jasnoscia ekranu. Jezeli ten sam suwak stuzytby rowniez do sterowania wyswietla-
niem filmu wideo (oraz przy zatozeniu, ze uzytkownicy w koncu odnajda suwak gtosnosci), btad ten
bedzie wrecz mie¢ pozytywne konsekwencje.

Teraz przyjmijmy, ze uzytkownicy chca przenies¢ plik z jednego folderu do drugiego, lecz po-
mylili znaczenia przyciskow i zamiast przeniesc plik, spowodowali jego usuniecie. To jest przyktad
btedu, ktory ma negatywne konsekwencje.

Na koniec uzytkownicy prébuja wybrac¢ polecenie menu, ktore jest niedostepne. Znow
popetnili btad, ale jego konsekwencje nie sg ani pozytywne, ani negatywne — btad ma charakter
neutralny.

4 .y )
Warto zapamietac

F Wszyscy projektandi staraja sie doprowadzi¢ do tego, by uzytkownicy ich projektow nie mieli moz-
liwosci popetniania btedow, lecz btedow nie da sie catkowicie uniknac.

)\< Poniewaz z gory wiadomo, ze uzytkownicy beda popetniac btedy, najlepiej jest je zidentyfikowac
i udokumentowac juz na etapie testow. Trzeba tez zwrécic¢ uwage, czy btedy maja konsekwencje
pozytywne, negatywne, czy neutralne.

)\< Po przeprowadzeniu testéw (a nawet jeszcze przed nimi) nalezy zmienic¢ projekt w taki sposéb, aby
w pierwszej kolejnosci zminimalizowac btedy, ktorych konsekwencje sa negatywne (albo wrecz

k zupetnie ich uniknac). J
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88. LUDZIE POPEENIAJA BLEDY, KTORYCH
RODZAJE MOZNA PRZEWIDZIEC

Oprécz konsekwencji bteddw, ktorych dotyczyty badania przeprowadzone przez van der Lindena
opisane w poprzednim punkcie, btedy mozna tez pokategoryzowac zgodnie z nieco inng systema-
tyka. Podziat zaproponowany przez Morrella (2000) wyréznia dwa rodzaje bteddw: wydajnosciowe
i sterowania.

BLEDY CZYNNOSCI

Btedy czynnosci to takie btedy, ktére popetnia sie w trakcie wykonywania kolejnych czynnosci wy-
maganych do zrealizowania okreslonej procedury. Morrel wyréznia bardziej szczegdtowe podkate-
gorie takich bteddw, ktorymi sa: btedy czynnosci nadmiarowej, btedy braku czynnosci oraz btedy
czynnosci nieprawidtowe;j.

BLEDY CZYNNOSCI NADMIAROWEJ

WyobraZ sobie, Ze probujesz wykonac zadanie, ktére polega na wtaczeniu sieci Wi-Fi w Twoim
tablecie. Wystarczy w tym celu nacisnac przycisk On/Off na ekranie, jednak sadzisz, ze powinno sie
rowniez rozwinac¢ menu obok i wybra¢ na nim odpowiednia siec. Jest to przyktad btedu czynnosci
nadmiarowej, ktéry polega na wykonaniu czynnosci zbednych.

BLEDY BRAKU CZYNNOSCI

Zatozmy, ze w swoim nowym tablecie chcesz skonfigurowac poczte elektroniczna. Wpisujesz wiec
adres poczty elektronicznej i hasto. Nie zwracasz jednak uwagi na to, ze trzeba skonfigurowac
ustawienia poczty zarowno przychodzacej, jak i wychodzacej; wykonana przez Ciebie konfiguracja
dotyczyta tylko poczty wychodzacej. W tym przypadku mamy do czynienia z btedem braku czynno-
$ci, poniewaz nie zostat wykonany wymagany element zadania.

BLEDY NIEPRAWIDEOWEJ CZYNNOSCI

Pozostanmy przy przyktadzie z konfigurowaniem poczty elektronicznej. Wpisujesz adres poczty, ale
dla serwera poczty wychodzacej podajesz ztg nazwe. Mamy wiec do czynienia z btedem nieprawid-
towej czynnosci. W odpowiednim miejscu procedury wykonano niezbedna czynnos$¢, ale zostata
ona wykonana w nieprawidtowy sposob.

BLEDY STEROWANIA

Btedy sterowania to takie btedy, ktére popetnia sie w trakcie sterowania urzadzeniem. Powiedzmy,
Ze starasz sie przyzwyczai¢ do obracania obrazkow w tablecie za pomoca palcéw. Jednak zamiast
obroci¢ obraz, wyswietlasz nastepne zdjecie w kolekcji. Popetniasz wiec btad sterowania.
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W trakcie projektowania i testowania mozna skupiac sie na réznych rodzajach btedéw. Istotne
jest to, aby z wyprzedzeniem ustali¢, jakiego typu btedow mozna sie spodziewac najczesciej oraz
jakie typy btedow trzeba wykry¢ i poprawi¢ w pierwszej kolejnosci.

»Model szwajcarskiego sera” opisujacy ludzkie btedy

Niedociagniecia
organizacyjne
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e System analizy i klasyfikacji czynnikéw ludzkich (HFACS)

4 S, )
Warto zapamietac

* W trakcie uczenia sie i korzystania z produktu, ktéry projektujesz, ludzie beda popetniac rozne typy
bteddw. Zanim przystapisz do testow i obserwacji uzytkownikdw, okresl, ktére potencjalne btedy
sg dla Ciebie najbardziej istotne.

* W trakcie testow i obserwacji zachowan uzytkownikéw zbieraj dane na temat tego, jakiego typu
btedy popetniaja uzytkownicy. W ten sposéb bedzie mozna odpowiednio ukierunkowac dalsze
wysitki zmierzajace ku zmianom w projekcie.

* Jezeli projektujesz interfejs urzadzenia lub programu, w ktorym popetnienie btedéw nie jest samo
w sobie irytujace dla uzytkownika, lecz btedy te moga doprowadzi¢ w konsekwencji do wypadkdw
i utraty zycia przez innych ludzi, wowczas powiniene$ uzyc systemu takiego jak HFACS, aby prze-
analizowac tego typu btedy i im zapobiegac.

. J
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LUDZIE STOSUJA ROZNE STRATEGIE
POPRAWIANIA BLEDOW

Oprocz klasyfikacji typow btedow, ktore popetniaja ludzie, mozna takze wyrdznic strategie, za
pomoca ktorych te btedy poprawiamy. Neung Eun Kang i Wan Chul Yoon (2008) przeprowadzili
badania, ktorych celem byto zidentyfikowanie typédw bteddw popetnianych przez mtodszych

i starszych w trakcie poznawania nowych technologii. Wyniki przeprowadzonych badan pozwolity
zidentyfikowac i opisac rozne strategie poprawiania bteddw.

SYSTEMATYCZNE POSZUKIWANIA

Systematyczne poszukiwanie oznacza, ze ludzie planuja procedury, za pomoca ktérych poprawia
popetniony btad. Powiedzmy na przyktad, ze probujesz ustali¢, w jaki sposob w tablecie wiacza sie
odtwarzanie wybranego utworu muzycznego w petli. Wybierasz jakie$ polecenie menu, ale ono nie
dziata, wiec decydujesz, ze bedziesz wybierac kolejne polecenia, aby sprawdzi¢, za co kazde z nich
odpowiada. Zaczynasz od pierwszego polecenia w pierwszym menu i wybierasz po kolei wszystkie
dostepne polecenia w tej czeSci oprogramowania tabletu, ktéra steruje odtwarzaniem muzyki. Pro-
wadzisz wiec systematyczne poszukiwania.

POSZUKIWANIA NA CHYBIt TRAFIt

W odroznieniu od systematycznych poszukiwan, w poszukiwaniach na chybit trafit uzytkownik
losowo wyprobowuje dziatanie roznych polecen, menu, ikon i kontrolek.

POSZUKIWANIA NIEUSTEPLIWE

Wykonywanie caty czas tej samej akcji pomimo tego, ze nie rozwiazuje ona btedu, to tak zwane
poszukiwanie nieustepliwe. Powiedzmy na przyktad, ze uzytkownik probuje wigczy¢ w swoim
tablecie powtarzanie utworu muzycznego w petli — w tym celu dotyka ikony na ekranie, ktéra
wedtug tego uzytkownika powinna wtaczy¢ odpowiedni tryb odtwarzania. Jednak ikona nie dziata.
Uzytkownik ponownie wybiera te sama piosenke i zndw dotyka tej samej ikony na ekranie, a po-
tem uporczywie powtarza te sama kombinacje czynnosci, mimo ze nie przynosi ona pozadanych
efektow.
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e Starsi dorosli wykonuja zadania inaczej niz mtodsi

4 o )
Warto zapamietac

* Ludzie uzywaja roznych strategii poprawiania wtasnych btedow. W trakcie testow i obserwacji war-
to zwrécic uwage na to, z jakich strategii najczesciej korzystaja docelowi uzytkownicy projektowa-
nego produktu. Informacja ta bedzie bardzo pomocna w przewidywaniu problemow, ktére beda
wystepowac w przysztosci, oraz przyda sie w trakcie wprowadzania zmian w projekcie.

* Nie zaktadaj, ze uzytkownicy nie beda potrafili wykona¢ niektdrych czynnosci tylko dlatego, ze sa
nieco starsi. By¢ moze wykonaja oni dana czynnos¢ w nieco inny sposéb, zajmie im ona wiecej
czasu, lecz osiagana przez nich skuteczno$¢ wykonania czynnosci bedzie porownywalna ze sku-
tecznoscia ludzi mtodszych.

H Oprocz wieku uzytkownikow trzeba tez uwzglednié réznice miedzy uzytkownikami poczatkujacymi
i ekspertami. Ludzie starsi nie sag tacy sami. To, ze kto$ ma 60 lat, nie oznacza wcale, ze nie ma
doswiadczenia w pracy z komputerami. Oczywiscie, jest mozliwe, ze 60-latek bedzie zaawanso-
wanym uzytkownikiem komputerdw, ktéry korzysta z nich od wielu lat i posiada ogromna wiedze
naich temat. Moze sie tez zdarzy¢, ze dwudziestolatek bedzie miat niewielkie doswiadczenie
w korzystaniu z okreslonego produktu, urzadzenia czy oprogramowania.
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Fitta prawo, Patrz: prawo Fitta

Flescha-Kincaida wzor, Patrz: wzor
Flescha-Kincaida

fMRI, 46, 47, 70, 85,131,156, 157,166, 171,179

functional magnetic resonance imaging,
Patrz: fMRI

funkcjonalny magnetyczny rezonan
jadrowy, Patrz: fMRI

fusiform face area, Patrz: o$rodek
rozpoznawania twarzy

G

Gal David, 71

gatek ocznych ruch, 9,19, 20, 93
Garcia Stephen, 141

Gentner Dedre, 72

geon, 7,8

gesty, 164
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Gibson James, 15
Gilbert Daniel, 181
glikokortykosteroid, 192
Goodman Kenneth, 31
gra, 67

Greene David, 125

H

Haidt Jonathan, 149
Hancock Jeff, 155
Havas David, 166
Heath Chip, 149
HFACS, 197

Hillarp Nils-Ake, 121
hipertacze, 17
hormon stresu, Patrz: glikokortykosteroid
Hsee Christopher, 173
Hubel David, 7

Hull Clark, 116
Hyman Ira, 105

I

ikona geometryczna, Patrz: geon
informacji filtrowanie, 98
intuicja, 202, 212

lyengar Sheena, 206, 208

J

jadra podstawy, 85, 88,92

jadro
migdatowate, Patrz: ciato migdatowate
potlezace, 126,171,179

JiDaoyun, 55

Johnson-Laird Philip, 72

K

Kahn Peter, 176

Kang Neung Eun, 198,199

Kanizsa Gaetano, 2

Kanizsy
prostokat, Patrz: prostokat Kanizsy
tréjkat, Patrz: trojkat Kanizsy

Kanwisher Nancy, 9

Kaplan Stephen, 176
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kategoryzowanie, 82
Kawai Nobuyuki, 50
Keller JM, 64
Kilduff Gavin, 216
Kivetz Ran, 116, 117,120
klikniecie, 63
ktamstwo, 154
Knutson Brian, 126
kolor, 3, 4
biaty, 27
brazowy, 26, 28
czerwony, 22, 23,26, 27
niebieski, 22, 23, 26, 28
pomaranczowy, 28
uwarunkowania kulturowe, 27
wptyw na samopoczucie, 28
zielony, 22,23, 26, 27
ztoty, 27
76tty, 23,26, 27
Koo Minjung, 116
kora
jednorodna, 144
mozgowa, 8
przedczotowa, 46, 47, 88, 91
przysrodkowa, 157,158, 160
przednia
wyspy, 70
zakretu, 70
przedruchowa, 147
stuchowa, 160
wzrokowa, 169
zakretu obreczy, 88
kreatywnosc, 69, 86
emocjonalna, 86, 87, 88, 89
poznawcza, 86, 87, 88, 89
rozmyslna, 86, 87, 89
spontaniczna, 86, 87, 88, 89
Krienen Fenna, 157
Krug Steve, 64, 132
Krumhuber Eva, 162
krzywa zapominania, 58
Kurtzberg Terri, 154
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L

Lally Philippa, 139

Larson Adam, 5,19

Larson Kevin, 32

Latane Bibb, 217

Lepper Mark, 125, 206

liczba Dunbara, 144

linia
bazowa, Patrz: czcionka linia bazowa
srodkowa, Patrz: czcionka linia

Srodkowa

LinkedIn, Patrz: media spotecznosciowe

Loftus Elizabeth, 56

Looser Christine, 10

Loschky Lester, 5, 19

Lupien Sonia, 192

M

Mandler George, 49
Manstead Antony, 162
marzenie na jawie, 68
Matsuzawa Tetsuro, 50
McCandless David, 27

media spotecznosciowe, 121,123, 124,139,

144,145,150, 151,158
Medina John, 4
Mednick Sara, 89
metoda Suzuki, 99
miesien

jarzmowy wiekszy, 161

okrezny oka, 161
miesnie, 166
Miller George, 48
Mischel Walter, 131
Mitchell Terence, 182
model

myslowy, 72,73, 74

czestotliwosci, 101

pojeciowy, 72, 74

sera szwajcarskiego, 196
Mogilner Cassie, 210
Mojzisch Andreas, 214
Mondloch Catherine, 10
Morgan Jacob, 145
Morrell, 195
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motywacja, 116, 125,126, 137, 141, 142
wewnetrzna, 126
zewnetrzna, 126
mozg, 166
gadzi, Patrz: mozg stary
nowy, 107, 205
pien, Patrz: mozg stary
stary, 107, 142,184,185, 205, 220
Sredni, 107
wielkos¢, 144
Muller-Lyer Franz, 3
muzyka, 179

N

nagtowek, 34

nagroda, 116, 117,118,131
warunkowa, 125

Naquin Charles, 154,155

Nass Cliffor, 106, 107

nasladowanie, 147

nawyki, 140

Nesser Ulric, 60

neurony zwierciadlane, 147,148,149, 166

neuroprzekaznik, 121,179, Patrz tez:
dopamina

Newton Izaak, 86, 88

niebezpieczenstwo, 107

niespodzianka, 171

Nisbett Richard, 125

Norman Don, 15

(o]
obciagzenie
motoryczne, 65, 66, 67
poznawcze, 65, 67
wizualne, 65, 67
obiektu potozenie, 21
obraz wytworzony przez mozg, 2
odptywanie, 91
odruch
Pawtowa, 123
warunkowy, 224
olénienie, 87, 88
Ophir Eyal, 106, 107
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opowiesci, 76, 77, 78,168
osrodek rozpoznawania twarzy, 9

P
Paap Kenneth, 30
Palmer J, 57
Palmer Stephen, 11
pamiec, 46, 47,48, 49, 51, 53, 55, 56, 57,169,
192
btyski, 60
dtugoterminowa, 48, 51, 54
fonologiczna, 55
odtworzeniowa, 56
robocza, 46, 47
wizualna, 54
Panksepp Jaak, 160
Pawtowa odruch, 123
perspektywa kanoniczna, 12
perswazja, 219, 220
petla dopaminowa, 124, Patrz tez:
dopamina
Pichert, 36
pien mozgu, Patrz: mozg stary
Pierce Karen, 9
Pink Daniel, 126, 129, 130
planowanie, 182,183
ptacz, 164
ptat ciemieniowy, 85
pobudzenie, Patrz: stres
podejmowanie decyzji, 202, 206, 215, 217
grupowe, 214, 216
podswiadomos¢, 202, 204, 219
potozenie, 21
postepujace ujawnianie, 62, 63
poszukiwanie, 199
na chybit trafit, 198
nieustepliwe, 198
systematyczne, 198
praca
algorytmiczna, 126
heurystyczna, 126
prawdomownosc, 154
prawo
Fitta, 66
Yerkesa-Dodsona, 191
prazkowiowy system dopaminergiczny, 179
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prezentacja, 75

preciki, Patrz: wzrok preciki

progressive disclosure, Patrz: postepujace
ujawnianie

projektowanie zorientowane na
uzytkownikow, 75

prokrastynacja, 140

prostokat Kanizsy, 2

Provine Robert, 159

prébka, 222

przestrzen pusta, 21

przycisk, 16, 17

przyktad, 79

przyzwyczajenia, 139, 140

R

Ramachandran Vilayanur, 148

Rao, 85

Reason James, 196

reklama, 5

reset po otrzymaniu nagrody, 117

Reyner Keith, 30

rogowka, 4

rozpoznawanie, 53

ruch gatek ocznych, Patrz: gatek ocznych
ruch

ruchy sakadowe, 30, 31, 44

Rucker Derek, 71

S

saccade, Patrz: ruchy sakadowe
Salimpoor Valorie, 179
satisfice, Patrz: zadowolenie
schemat, 51, 52
schizofrenia, 91

Schooler Jonathan, 68
Schulz-Hardt Stefan, 214
Schwartz Norbert, 38

SCR, 204

Seif Farid, 101

Shappell Scott, 197
siatkowka, 4

Sillence Elizabeth, 177
Simon Herbert, 132

Simons Daniel, 19, 77
skanowanie tresci, 132
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skin conductance response, Patrz: SCR
Skinner BF, 118, 120
stuch, 179
smak, 112
soczewka, 4
Solso Robert, 96
Song Hyunjin, 38
Stephens Greg, 156
stres, 190, 191,192, 193
stymulator warunkowy, 224
system
analizy i klasyfikacji ludzkich btedow,
197
opioidowy, 121
Szameitat Diana, 160
szczescie, 173,175,177,185

S
Slepota
na kolory, 23,26
na zmiany, Patrz: $lepota
niezamierzona
niezamierzona, 19
Smiech, 159, 160, 164
Srédmozgowie, 184

T
Tahoma, 40
tekstura, 26
teoria
dysonansu poznawczego, 180
moralnego rozluznienia, 155
N, 141
odbierania sygnatéw, 112
terapia przywracania uwagi, 176
test dzemu, 206
Tor Avishalom, 141
tréjkat Kanizsy, 2
twarz, 9,10, 164
Twitter, Patrz: media spotecznosciowe
tytut, 34
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U

uczciwosc, 154

UCD, Patrz: projektowanie zorientowane
na uzytkownikéw

Ulrich Roger, 176

Ulrich-Lai Yvonne, 193

user-centered design, Patrz: projektowanie
zorientowane na uzytkownikow

uwaga, 96, 101,102,103, 105, 109, 112
podswiadoma, 97
selektywna, 97

uzaleznienie, 121

uzasadnienie spoteczne, 217

\)

van der Linden Dimitri, 194
Van Veen Vincent, 70
Verdana, 40

W
Wagner Ullrich, 89
wakacje, 182
wartos¢
domyslna, 136
postrzegana, 222
warunkowanie instrumentalne, 118, 119,
120
Weltz Julie, 72
Wheatley T, 10
widzenie, 2, 8
centralne, 5
dwuwymiarowe, 4, 8
peryferyjne, 5, 6, 31
tréjwymiarowe, 4, 9
twarzy, Patrz: twarz
Wiegmann Douglas, 197
wielozadaniowos¢, 68, 99, 105, 106
Wiesel Torsten, 7
Wilson Matthew, 55
Wiltermuth Scott, 149
Wohl Michael, 140
wspomnienia, 56, 57, 58, 60, 169
wydtuzenie
dolne, Patrz: czcionka wydtuzenie dolne
gorne, Patrz: czcionka wydtuzenie gorne
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wyobraznia, 8,11, 72, 74
wysokosc x, Patrz: czcionka wysokos¢ x
wzgbrze, 169
wzmocnienie, 118

ciggte, 120
wzorzec, 7,8,26, 78

litery, 37
wzor Flescha-Kincaida, 33
wzrok, 2, 112

czopki, 3

preciki, 3

Y

Yarbusa Alfreda, 20
Yerkes Robert, 191

Yoon Wan Chul, 198,199
Young Indi, 73

Kup ksigzke

Y4

zachowania, 137

zadanie
przypominania, 53
rozpoznawania, 53

zadowolenie, 132

Zagefka Hanna, 138

zapach, 112,169, 223

zapamietywanie, Patrz: pamiec

zapominanie, 58

zaufanie, 177,178

zdolnosc¢ skory do przewodzenia
elektrycznosci, Patrz: SCR

Zihui Lu, 93

Zimbardo Philip, 84

zjawisko resetu po otrzymaniu nagrody,
17

ztudzenie optyczne, 3

zwiazki przyczynowo-skutkowe, 76, 77
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